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Sa`etak
U radu su prikazani rezultati ankete o kori{tenju elektroni~kih knji`ni~nih usluga te
zadovoljstvu mre`nim stranicama, koja je provedena me|u korisnicima Sveu~ili{ne
knji`nice Rijeka. Na temelju tih rezultata kao i iskustva pri izradi mre`nih stranica te radu
s korisnicima, daje se mogu}i odgovor na pitanje postavljeno u naslovu.
Hrvatske su knji`nice na putu iznalaska najprihvatljivije opcije u elektroni~kom
okru`enju, no on je dug i posve nov pa je dobro prihvatiti tr`i{no poimanje institucionalnih
obilje`ja te kroz web graditi kvalitetan imid` knji`nica.
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Summary
The paper presents us with results of a poll on electronic library service usage and
user satisfaction with its web pages, which has been conducted among the users of Rijeka
University Library. Based on these results as well as on the experience with web page cre-
ation and user communication, the paper gives a possible answer to the question stated in
the title.
Croatian libraries are on the road towards finding the most acceptable option in elec-
tronic surroundings, but as the road is long and not yet trodden, it seems rather useful to
apply marketing strategies in presenting institutional characteristics, thus creating an ima-
ge of impeccable quality.
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1. Uvod
Globalizacija donosi svoje zakonitosti koje moramo po{tivati, a posebice se
to odnosi na struke koje svoj `ivot `ive u informacijskom okru`enju i brzim prom-
jenama koje ono donosi.
1
Globalne komunikacije, ponajprije internet, i elektro-
ni~ko poslovanje donose razvijenom svijetu sve vi{e dobiti, bolji plasman na
tr`i{tu te, naposljetku, izgradnju informacijskog dru{tva. "Mre`a" postaje sre-
di{nji oblik i medij svih vrsta djelovanja.
2
Tako je prisutnost u svjetskom web-
prostoru postala i knji`ni~nom svakodnevicom.
Osim iznimne va`nosti interneta pri razvoju razli~itih oblika elektroni~kog
poslovanja, ni{ta manje nije va`na njegova uloga kao sve efikasnijeg promid`be-
nog sredstva.
Vizualni identitet ustanove nedvojbeno je najva`niji element u promid`bi
proizvoda, a prepoznatljiv je kroz logotip, za{titni znak, memorandum i sl., dok ga
u novije vrijeme najbli`e i najvi{e odre|uju ba{ mre`ne stranice. Internet je izu-
zetno mo}an medij koji je mnoge marketin{ke opcije doradio i postavio na ~vrsta
upori{ta. Svjetske tvrtke do 30% svojih prihoda investiraju u promid`bu, i to po-
sebice u elektroni~kom okru`enju.
3
Takva su svjetska iskustva, a kakva su na{a?
Pretpostavimo da knji`nica `eli aktivno sudjelovati u globalnoj razmjeni in-
formacija, odnosno, kao neprofitna ustanova, ponuditi te {to bolje plasirati na in-
formacijskom tr`i{tu svoj proizvod - informaciju. Na koji }e na~in promicati taj
proizvod? Ovisi li i u nas promid`ba o webu? U kojoj se mjeri koriste knji`ni~ne
mre`ne stranice i odakle crpe informacije o knji`nici? Na ta i jo{ neka pitanja
poku{ali smo dati odgovore koriste}i iskustva ste~ena u izradi mre`nih stranica i u
radu s korisnicima u Sveu~ili{noj knji`nici Rijeka, a koja smo jo{ dodatno nasto-
jali potvrditi anketiranjem korisnika.
2. Elektroni~ki marketing u knji`nicama
Knji`nica u globalnom okru`enju komunicira s korisnikom putem osoblja te
klasi~nih i elektroni~kih medija, oda{ilju}i mu informaciju koju sama proizvodi
ili pronalazi.
4
Knji`ni~ne mre`ne stranice kao i elektroni~ka po{ta postaju osnovno sredstvo
komunikacije uz koje se vezuje formiranje ~itavih korisni~kih skupina koje }e pri-
mati odre|ene informacije, biti pravovremeno obavje{tavane i kvalitetnije koristi-
1 Se~i}, Dora. Uspje{nost djelovanja znanstvene knji`nice u vremenu globalizacije i brzih
promjena u okru`enju. // Vjesnik bibliotekara Hrvatske 43, 4(2000), 70-79.
2 Ru`i}, Drago. Marketin{ke mogu}nosti Interneta. Osijek : Ekonomski fakultet, 2000. Str. 3.
3 Eiglier, Piere. Marketing usluga. Rijeka : Vitagraf, 1999.
4 Isto.
ti knji`ni~ne usluge. One moraju po{tivati parametre marketin{kog poslovanja u
elektroni~kom okru`enju i informacijskih zakonitosti elektroni~kog izdava{tva.
To zna~i da moraju biti dostupne i lako pretra`ive, dizajnom odgovarati potreba-
ma svoga vremena i okru`enja. Informacije koje donose moraju se redovito a`uri-
rati i biti pravovremene te, najva`nije, moraju biti obavijesne (vidjeti Shemu 1).
Marketin{ki gledano, mre`ne stranice moraju funkcionirati kao portal koji }e kori-
sniku omogu}iti da sve izvore tra`i preko njega.
5
Shema 1
Pri izradi mre`nih stranica rije~ke Sveu~ili{ne knji`nice slijedili smo prikaza-
na na~ela. Koliko smo u tome uspjeli, pokazuju i rezultati anketiranja korisnika
Knji`nice.
3. Analiza kori{tenja mre`nih stranica
3.1 Cilj
Cilj je anketiranja bio saznati koliko internet, kao najsna`niji globalni medij,
utje~e na promicanje svijesti o knji`nici, njezinoj depozitnoj i fluktuacijskoj fun-
kciji u posjedovanju i prijenosu informacija, na njezinu prisutnost u informacij-
skom okru`enju, te na iskoristivost knji`ni~nih usluga.
Na osnovi prikupljenih podataka, poku{ali smo odrediti mjesto rije~ke
Sveu~ili{ne knji`nice u cjelokupnomu hrvatskom knji`ni~arskom web-prostoru.
3.2 Metodologija
Anketni list bio je koncipiran u dva dijela: dio pitanja odnosio se na kori{tenje
knji`ni~nih usluga putem interneta, a dio na ocjenu kvalitete mre`nih stranica
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5 Kotler, Philip. Upravljanje marketingom : analiza, planiranje, primjena i kontrola. Zagreb :
Mate, 2001.
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Sveu~ili{ne knji`nice Rijeka. Istra`ivanje smo proveli na uzorku od 400 ispitani-
ka, korisnika Knji`nice.
3.3 Rezultati
Upit o kori{tenosti interneta u funkciji knji`ni~nog poslovanja (pretra`ivanje
fonda, rezervacija, upit o naslovu, kori{tenje baza podataka i sl.) dao je sljede}e
rezultate. ^ak 69% ispitanika odgovorilo je da koristi knji`ni~ne usluge preko in-
terneta. Iako je upoznato s mogu}no{}u kori{tenja internetnih usluga, preostalih
31% radije osobno dolazi u knji`nicu.
Na sljede}e pitanje dobili smo odgovore o tome {to se pretra`uje na mre`nim
stranicama Knji`nice. Samo elektroni~ki katalog pretra`uje preko interneta 57%
korisnika, 26% tra`i informacije na webu, a svega 17% tra`i obavijesti o knji`nici
(radno vrijeme, uvjeti upisa, dostupne baze podataka).
Nadalje, anketa je pokazala da 40% ispitanika od knji`nice o~ekuje pru`anje
svih raspolo`ivih elektroni~kih usluga, dok je samo s pretra`ivanjem zadovoljno
60% ispitanika. Ovaj podatak upu}uje na ~injenicu da smo ve} sada suo~eni s no-
vom vrstom korisnika koji vrlo dobro poznaju ra~unalo i sve elektroni~ke pogod-
nosti koje ono pru`a. Oni koriste sve raspolo`ive tehnologije i o~ekuju od
knji`nice da ih implementira i koristi u svom poslovanju.
U anketi je postavljen i upit o kori{tenju ostalih knji`ni~nih izvora informa-
cija u zemlji. Iako je u hrvatskom web-prostoru prisutna 171 knji`nica,
6
7 5% ko-
risnika koristi isklju~ivo katalog rije~ke Sveu~ili{ne knji`nice.
Ispitanici su ocjenama od 1 do 5 ocjenjivali sljede}e elemente mre`nih strani-
ca Knji`nice: dizajn, preglednost, sadr`aj, obavijesti i online katalog. Dizajn stra-
nica ocijenjen je odli~nom ocjenom, preglednost i sadr`aj ocjenom vrlo dobar, a
obavijesnost i online katalog ocjenom dobar. Dakako, da je potonja dobar pokaza-
telj korisni~kih `elja i smjera za daljnji razvoj na{ih mre`nih stranica.
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6 Podatak je prona|en na mre`noj stranici Knji`nice u Hrvatskoj na webu: http://nip-
pur.irb.hr/hrv/crolibs.html, na kojoj su navedene gotovo sve hrvatske knji`nice s registriranom
mre`nom stranicom. Autorica ovog rada provjerila je ispravnost svake adrese i pregledala stranice
svake knji`nice selektiraju}i ih prema njihovu sadr`aju i organizaciji stranica. Od 171 knji`nice, 85
ih je na webu prisutno samo osnovnim su~eljem, bez poveznica, pregleda usluga i sl. Takva je stra-
nica naj~e{}e kreirana u Word formatu i donosi osnovne informacije o knji`nici: radno vrijeme,
imena zaposlenih, stanje fonda. Online katalog na mre`i ima 60 knji`nica koje su tom opcijom sva-
kako pove}ale svoju uslu`nu funkciju i pridobile ve}i broj potencijalnih korisnika, no ve}ina njih ne
nudi i dostatan broj drugih informacija o svom radu i uslugama koje pru`a. Svega se 28 knji`nica
predstavilo cjelovitom mre`nom uslugom (uklju~uju}i i upite, pretra`ivanje i dostupne baze poda-
taka). Sveu~ili{na knji`nica Rijeka svojim mre`nim stranicama spada u ovu posljednju skupinu.
3.4 Rasprava
Analizom knji`ni~nog online poslovanja Sveu~ili{ne knji`nice Rijeka usta-
novljeno je da internet u nas jo{ nema onako sna`nu ulogu u promicanju knji-
`ni~nih usluga kakvu zasigurno ima u svijetu. Iskoristivost elektroni~kih
knji`ni~nih usluga ovisi o broju korisnika koji se slu`e internetom. No, takvi kori-
snici o~ekuju puno ve}u razinu i raspon usluga no {to ve}ina knji`nica u zemlji
mo`e trenutno pru`iti.
Dok mre`ne stranice Sveu~ili{ne knji`nice Rijeka ipak zadovoljavaju svoju
funkciju u kontekstu ponu|enih kriterija za ocjenjivanje, hrvatski knji`ni~ni
web-prostor daleko je ispod o~ekivanja korisni~kih skupina. Najve}a zamjerka je
neaktualnost, ka{njenje s podacima i promjenama podataka. Izmjene bi, naime,
trebalo raditi dnevno na svim stranicama (kori{tenost baza podataka, rok isteka lo-
zinki, ponuda novih baza podataka i sl.). Najsvrsishodnije bi bilo izraditi portal s
nekoliko dnevnih postupaka osuvremenjivanja, {to iziskuje tim ljudi koji }e ne-
prekidno raditi samo na izradi, odr`avanju i kontroli kvalitete mre`nih stranica.
Brzina kojom }e knji`nice svoje promjene iznositi na webu, odgovarati na kori-
sni~ke upite i a`urirati zbirke i biltene prinova, bit }e preduvjet njihova kori{tenja
i uspje{nosti poslovanja same knji`nice.
Bolje se i kvalitetnije svakako mo`e. Stoga je potrebno utvrditi mogu}nosti i
potrebe te postaviti sljede}e zadatke:
– educirati knji`ni~no osoblje za izradu mre`nih stranica i u~enje na daljinu,
– educirati korisnike za kori{tenje dostupnih izvora informacija,
– osigurati portalnu funkciju knji`ni~nih mre`nih stranica,
– osigurati kvalitetnu komunikaciju putem elektroni~ke po{te i
– osigurati pravovremenost informiranja.
4. Zaklju~ak
Svijest o potrebi izrade mre`nih stranica postoji i osna`ena je trendovima iz-
vana, no pri tome valja imati u vidu potrebu njihova osuvremenjivanja jer zastar-
jele i neinformativne stranice mogu samo {tetiti knji`nici. One su, naime, osobna
iskaznica s kojom knji`nica ulazi u najudaljenije domove, druge knji`nice, istra-
`iva~ka sredi{ta itd.
To je i ~injenica dobrog poslovanja i marketin{ke pripremljenosti za tr`i{nu
utakmicu, pri ~emu napose treba voditi ra~una o krajnjem korisniku koji je dru-
ga~iji i zahtjevniji te, obasut informacijama iz razli~itih izvora, manje usredoto~en
i strpljiv. Hrvatske su knji`nice na putu iznalaska najprihvatljivije opcije u elek-
troni~kom okru`enju. Budu}i da je to dug i posve nov put, dobro je prihvatiti
tr`i{no poimanje institucionalnih obilje`ja te kroz web graditi kvalitetan imid`
koji se mora temeljiti na kvalitetnom fondu, osoblju i informaciji.
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